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“Kalau Kamu mau menciptakan sesuatu, kamu harus melakukan sesuatu, lebih 
baik mencoba gagal, dari pada gagal mencoba” 
(Johan Wolfgang von Goethe) 
 
“Sesungguhnya disamping ada kesulitan, terdapat pula kemudahan.” 
(QS. Al-Insyirah: 6) 
 
“Tidak ada tetesan yang lebih dicintai Allah selain dari tetesan air mata karena 
takut kepada Allah atau tetesan darah yang ditumpahkan di jalan Allah ta’ala.” 
(H. R. Tirmidzi) 
 
“Karena itu, ingatlah kamu kepada-Ku niscaya Aku ingat (pula) kepadamu, dan 
bersyukurlah kepada-Ku, dan janganlah kamu mengingkari (ni’mat)-Ku.” 
(QS. Al-Baqarah:152) 
 
Allah tidak akan membebani seseorang melainkan  
sesuai dengan kemampuannya” 

















Upaya bersahaja ini kupersembahkan untuk: 
 Bapak dan Ibuku yang mengajarkan arti penting 
sebuah usaha, terimakasih atas dukungan, 
semangat, kasih sayangnya, serta doa yang 
selalu diberikan. 










Assalamualaikum Wr. Wb. 
Alhamdulillahirobbil alamin asholatuwassalamu’ala rasulillah, puji syukur 
penulis panjatkan ke hadirat Allah SWT yang telah melimpahkan rahmat dan 
hidayah-Nya kepada penulis, sehingga atas ridho-Nya penulis dapat 
menyelesaikan skripsi dengan lancar. Skripsi dengan judul: ”Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Indosat (Studi Pada Mahasiswa UMS)” 
ini disusun sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar kesarjanaan pada 
Universitas Muhammadiyah Surakarta. Penulis sangat menyadari bahwa dalam 
penulisan skripsi ini tidak lepas dari bantuan banyak pihak baik bantuan moril 
maupun spirituil. Maka pada kesempatan ini pula penulis ingin mengucapkan 
terima kasih kepada : 
1. Bapak Dr. H. Triyono, M.Si, selaku Dekan Fakultas Ekonomi Universitas 
Muhammadiyah Surakarta yang telah memberikan ijin untuk melaksanakan 
penelitian. 
2. Bapak Drs. Sri Padmantyo, MBA., selaku Dosen Pembimbing yang dengan 
penuh kesabaran dan keikhlasan telah meluangkan waktu, tenaga, dan pikiran 
yang berharga untuk penulis dalam menyusun skripsi ini. 
3. Bapak Edi Purwo Saputro, SE., MSi., selaku Dosen Pembimbing Akademik 
yang telah memberikan bekal ilmu dan bimbingannya kepada penulis. 
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Memuaskan kebutuhan konsumen adalah keinginan setiap perusahaan. 
Selain faktor penting bagi kelangsungan hidup perusahaan, memuaskan kebutuhan 
konsumen dapat meningkatkan keunggulan dalam persaingan. Kunci utama agar 
perusahaan mampu memenangkan persaingan pasar adalah menjadikan kepuasan 
konsumen sebagai tujuan utama perusahaan yang harus dicapai. Adapun tujuan 
penelitian ini adalah untuk mengetahui kepuasan konsumen dalam hal ini 
mahasiswa terhadap pemanfaatan produk dari Indosat. 
Metode penelitian yang digunakan adalah riset lapangan yaitu pengamatan 
yang dilakukan berdasarkan pengumpulan data menggunakan kuisioner. Populasi 
adalah seluruh konsumen Indosat yang diwakili oleh sampel mahasiswa dari 
Fakultas Ekonomi UMS sebanyak 70 responden. Teknik pengambilan sampel 
dengan purposive sampling yaitu mahasiswa yang telah menggunakan jasa dari 
Indosat selama paling sedikit satu tahun baik sebagai alat komunikasi panggilan 
telepon seluler sehari-hari maupun dalam pemanfaatan sebagai modem internet. 




Hasil penelitian menunjukkan ada pengaruh yang positif dan signifikan 
dimensi layanan dari pemanfaatan produk Indosat yang diukur dari tangible, dan 
assurance terhadap kepuasan mahasiswa. Hal itu terbukti dari hasil uji t yang 
diketahui berpengaruh positif dan signifikan t-hitung tangible = 2,314, dan t-
hitung assurance = 3,401 yang lebih besar dari t-tabel = 1,980. Kepuasan 
mahasiswa dalam memanfaatkan produk dari Indosat sebesar 35,7% dipengaruhi 
oleh faktor-faktor dimensi layanan seperti tangible, reliability, responsiveness, 
assurance, dan empathy. Hal tersebut terbukti dari hasil pemanfaatan produk 
Indosat dimana dimensi tangible atau wujud fisik serta assurance atau jaminan 
dari produk Indosat telah memberikan hasil pengaruh yang signifikan dalam 
mempengaruhi kepuasan mahasiswa. 
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